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خدمت و تجارت

فرایند هــای کاری و صنعتی، ســال ها با کمترین 
کمــک فنــاوری و تنهــا بــا بهبودهــای تدریجــی 
مدیریت می شدند؛ به  عنوان مثال، در خصوص 
فرایندهای تکراری از طریق به کارگیری روش های 
نــاب و شــش ســیگما و در خصــوص توســعه 
فرایندهــا از طریــق روش اســتارت آپی نــاب و 
چابــک ســیر تکاملی خــود را طی کرده بــود. اما 
در ســال های اخیر، فناوری هــای جدید مبتنی بر 
انقلاب صنعتی چهارم، نقش  جدیدی در طراحی 
و بهینه ســازی فرایندهــا و به ویــژه در دیجیتالی 
شــدن آنها ایفا کرده اند. فناوری های این انقلاب 
بــه شــرکت ها کمــک می کنــد تمــام فرایندهای 
عملیاتــی و پشــتیبانی خــود را بــه طــور بهینــه 
مدیریــت کنند. این تحــول فناورانه و دیجیتالی 
در مدیریــت فراینــد، بــه تغییــرات در عملیــات، 

خدمات و مدل های کسب و کار اشاره دارد.
امــروزه مهم تریــن مزیــت رقابتــی بنگاه هــا 
انعطاف پذیــری آنهاســت. شــرکت های موفــق 
بین المللــی کــه در برابــر تغییــرات ســریع بــازار، 
مشــتریان، رقبــا و قوانیــن پاســخگو هســتند، 
انعطاف پذیری خود را از طریق ایجاد فرایندهای 
می کننــد.  تقویــت  منعطــف  و  هوشــمند 
فناوری هــای انقلاب صنعتی چهــارم این امکان 
را بــرای شــرکت هایی که به دنبــال ایجاد چنین 
فرایندهایی هســتند فراهم کرده اســت. مزایای 
بهبــود  از  ایــن فناوری هــا عبــارت  به کارگیــری 
بهره وری، تقویت کارایی، ایجاد انعطاف پذیری و 
چابکی بهتر و افزایش سودآوری است. به علاوه 
اینکــه تجربــه مشــتری را از طریــق محصــولات 

شخصی  تر و هوشمندتر بهبود می بخشند. 
یکی از مزایای اســتفاده از فناوری های انقلاب 
صنعتــی چهارم، پیاده ســازی سیســتم هایی به 
منظــور نظارت بر فرایند های خودکار اســت که از 
اینترنت اشــیا یــا اینترنت خدمــات، فرایندها و 
افــراد و فناوری های مرتبط به آن کمک می گیرد. 
ایــن فناوری ها به نمایش وضعیــت فرایندها و 
شناســایی گلوگاه های فرایندی کمــک می کنند. 
نمونــه دیگــر، اســتفاده از تجزیــه و تحلیــل 
کلان داده ها به منظور شناسایی الگوهای پنهان، 
همبستگی های ناشناخته، بررسی روندها و سایر 
اطلاعاتــی اســت کــه می تواند به ســازمان ها در 
بهبــود تصمیم گیــری در تمام ســطوح مدیریتی 

و فراینــدی کمــک کنــد. پیشــران های انقــلاب 
صنعتــی چهــارم، نیازهــا و تمایل ها بــه تغییر و 
بهبــود در فرایندهای موجــود در صنایع را تغییر 
داده اســت. ســازمان ها، نهادهــا، قانون گذاران 
یــا ســایر بازیگــران از چهــار اصــل طراحــی: (۱) 
اتصال بینابینــی بین بازیگران اصلی فرایندهای 
ســازمانی (۲) شــفافیت اطلاعاتی (۳) فناوری و 
دســتیاری فنی (۴) تصمیم های غیرمتمرکز برای 
تامین این نیازها، تغییر شکل فرایندها و بهبود 
آن اســتفاده می کنند. با استفاده صحیح از این 
 زمینه هــا، چابکی، نوآوری، و ســودآوری افزایش 
می یابــد که منجر به افزایش بهــره وری و کارایی 

می شود.

تاثیر انقلاب های صنعتی چهارم بر 
صنعت مالی

از  برتــر جهانــی در حــال حاضــر  شــرکت های 
فناوری هــای انقلاب صنعتی چهــارم برای تغییر 
و بهبــود فرایندهــای خــود اســتفاده می کننــد. 
این پیشــرفت ها به شــرکت ها اجازه داده است 
در  یکپارچه ســازی، هوشمندســازی  از طریــق 
اســتفاده از داده ها و خودکارسازی فرایندها، به 
نیازهــای مشــتریان و ذی نفعان خود ســریع تر و 

دقیق تر پاسخ دهند.
صنعــت مالــی متشــکل از انواع شــرکت های 
مالــی از جملــه بانک هــا، تامیــن ســرمایه ها، 
کارگزاری ها، وام دهندگان، شــرکت های مشــاوره 
ســرمایه گذاری، کارگــزاران املاک و مســتغلات، 
ثــروت، ســرمایه گذاران  شــرکت های مدیریــت 
بیمــه  و شــرکت های  خصوصــی و خطرپذیــر 
اســت. توســعه فنــاوری اطلاعــات، اســتفاده 
گســترده از اینترنت و تلفن هــای همراه و ظهور 
فناوری هــای انقــلاب صنعتی چهــارم بر صنعت 
مالــی تاثیــر شــگرفی گذاشــته و منجر بــه ظهور 
شــرکت ها و محصولات مالی نوین شــده است. 
ظهــور بانکــداری آنلاین و موبایلــی، فین تک ها، 
بانکــداری دیجیتالــی، فناوری هــای بلاک چین و 
نــوآوری در خدمــات پرداخت مثال هایــی از آثار 
فناوری هــای انقــلاب صنعتی چهارم محســوب 
می شــود. در نتیجــه، فرایندها و خدمات مرتبط 
با وام ها، بیمه، خرید و فروش سهام و مدیریت 
ثروت و دارایی همگی توسط فناوری های نوین و 

دیجیتالی دچار تغییرات اساسی شده اند. 
در فرایندهــای موسســات مالــی و بانک هــا، 
استفاده از فناوری های نسل جدید مانند هوش 
 ،(Edge Computing) مصنوعی، رایانش لبه ای
 ،(Digital Twins) دیجیتالــی  همزادهــای 
کوبات هــا (Cobots)، و اینترنــت همــه چیــز 
(Internet of Everything) می توانــد درکاهش 
هزینــه تولید و نگهــداری محصولات و خدمات، 
حفــظ مشــتریان موجــود، حفــظ محرمانگی و 
حریــم خصوصــی مشــتریان، بهبود شــیوه های 
مدیریت ریسک، ارائه خدمات مالی بدون خطا، 
ترویــج فرهنــگ داده محــور در تصمیم گیــری و 
تحول موفق و یکپارچه دیجیتالی نقش بسزایی 

ایفا کند. 
بــه عنوان نمونــه، فناوری تشــخیص چهره یا 
گوینده هــای مجازی، که قبلًا به دلیل مشــکلات 
تاخیر و ســرعت غیرممکن بود، با کمک رایانش 
لبــه ای، کــه در آن محاســبات و ذخیره ســازی 
داده ها به محل مورد اســتفاده نزدیک تر اســت 
و موجــب بهبود زمان پردازش و صرفه جویی در 
پهنای باند می شــود، میسر شده است. هنگامی 
که مشتری وارد شعبه بانک می شود، زیرساختی 
کــه بــر مبنــای رایانش لبــه ای فعالیــت می کند، 
می توانــد فــوراً، چهــره مشــتری را شناســایی و 
اطلاعــات مشــتری را بــه کارکنان شــعبه منتقل 
و فراینــد پیشــنهاد خدمات مرتبــط مانند وام را 

متناسب سازی کند. 
بانک هــا بــا بازمهندســی فرایندهــا از هــوش 
مصنوعی برای تغییر نحوه ارائه خدمات مشاوره 
مدیریت ثروت به مشــتریان اســتفاده می کنند. 
شرکت های بیمه از هوش مصنوعی برای آسان تر 
کردن پذیرش مشــتری و ارزیابی ریسک مشتری 
تخمیــن خســارت های  و  می کننــد  اســتفاده 
خــودرو و خانه را بــا تجزیه و تحلیل عکس های 
گرفته شده به دست فرد خسارت دیده و بر مبنای 
یادگیری عمیق خــودکار می کنند. در بخش بازار 
ســرمایه، فناوری هــای انقــلاب چهــارم تحولات 
عظیمی ایجاد کرده اند، به عنوان مثال در ایالات 
متحده، بیش از ۷۰ درصد تصمیمات معاملات 
سهام بر اســاس الگوریتم های کامپیوتری گرفته 
می شــود و پیش بینــی می شــود در آینــده کمتر 
از ۱۰ درصــد تصمیمــات ســهام را کارشناســان 
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فــردی اتخاذ کننــد و این به خــودی خود باعث 
صرفه جویی در مقدار زیادی از خدمات مشــاوره 
مالی می شــود. وام هــای خرد مبتنی بــر فناوری 
قابــل ارائه در نئوبانک ها، موجب پیدایش عصر 
جدیــدی از توانمندســازی مالــی افــراد محروم 

حتی در مناطق روستایی شده است.
همزادهــای دیجیتالــی می توانند بــا ارائه یک 
نســخه کپــی دیجیتالــی از دارایی هــا، فرایندها 
و سیســتم های فیزیکــی بانک، نقــش مهمی در 
تحــول دیجیتالی بانــک ایفا کنند. ایــن فناوری 
می تواند به بانک ها در بهینه سازی عملیات شان 
در زمینــه بهبــود تجربــه مشــتری کمــک کنــد. 
یــک همــزاد دیجیتالــی متعلــق بــه شــعبه ای 
از بانــک، می توانــد در شبیه ســازی، تجزیــه و 
تحلیــل ســناریوهای مختلف بــرای تغییرات در 
ترافیک مشــتری، معرفی خدمات جدید، تعیین 
چیدمــان بهینــه و حتــی طبقه بنــدی کارکنــان 
اســتفاده شود. این تحول فناورانه برای بانک ها 
بستری را فراهم می آورد تا عملیات و فرایندهای 
خود را ســاده کنند و کارایی شــعب فیزیکی خود 
را بهبود بخشــند؛ به عنوان مثال، بانک صنعتی 
کــره جنوبی (IBK) قرار اســت بانکی در متاورس 
بــا محصولات و خدمات مالی ساده سازی شــده 
برای کاربران شبکه اجتماعی این کشور راه اندازی 
کنــد. JPMorgan Chase یکــی از بانک هایــی 
اســت کــه شــعبه ای را در متــاورس افتتــاح کرد 
و بــه منظور گســترش فرصت های بــازار ارزهای 
دیجیتالــی، پرداخت هــای مبتنی بر بلاک چین را 

به مشتریان ارائه می دهد.
در بخــش بانکداری، رشــد ربات هــای تعاملی 
فرایندهــای  و  وظایــف  انجــام  (کوبات هــا)، 
یکنواخــت مرتبــط بــا صندوقــدار را تســهیل 
می کنــد. اینترنت همه چیز (IoE) نمونه دیگری 
اســت کــه در بخــش بانکی مــورد اســتفاده قرار 
گرفته اســت. در این فنــاوری، از رایانش لبه ای و 
تجزیــه و تحلیل کلان داده هــا، افراد، فرایندها و 
اشــیا اســتفاده می شــود تا ارتباطات شبکه ای را 
 IoE مرتبط تر و ارزشــمندتر کند. یک نمونه کاربرد
در بهبود خدمات مشــتریان بانکی، اســتفاده از 
ابزارک های هوشــمند و حساس به رفتار مشتری 
و عوامل محیطی اســت که می تواند فرایندهای 
مرتبــط با مشــتریان را از زمان ورود مشــتری به 
بانــک تا نقاط بازخوردگیــری رصد و هدایت کند 
و در نهایــت، منجــر بــه شخصی ســازی خدمات 
قابــل ارائه به مشــتریان شــود. رایانــش لبه ای، 
بانک هــا را قــادر می ســازد تــا ربات هــای مبتنی 
بــر IoT ماننــد HSBC’s Pepper را بــه عنــوان 
متصــدی بانــک بــه کار گیرنــد و بــا بهره گیری از 
هــوش مصنوعی و یادگیری ماشــین بــرای ارائه 

تجربیــات منحصربه فــرد بــه مشــتری، موجــب 
کاهش زمان انتظار مشتری و کاهش در دریافت 
اطلاعات مورد نیاز شــوند. البته ظهور فناوری ها 
و پارادایم هــای جدیــد ماننــد رغبــت بــه مالــی 
غیرمتمرکــز (Decentralized Finance) کــه 
خــود منتــج از تغییــر و تحولات انســان محور و 
پذیرش فلســفه همتــا به همتاســت، می تواند 
نقــش بســیاری از نهادهــای ســنتی تمرکزگرا از 
جمله بانک و کارگزاری ها را کمرنگ و حتی حذف 
کند، زیرا در پرتو دیدگاه DeFi، تغییرات زیربنایی 
در فرایندهای مالی با توجه به حذف واسطه ها، 
فراهــم آوری شــفافیت حداکثــری و در نتیجــه 
به کارگیری فناوری های مبتنی بر بلاک چین مانند 
قراردادهای هوشمند اجتناب ناپذیر شده است.

مــورد دیگــر، اســتفاده از فناوری هایــی مانند 
 Robotic Process) اتوماسیون فرایند رباتیک
Automation) اســت که به ســاختار جریان کار 
و خودکارســازی فرایندهــای پشــتیبان اطلاعات 
کمــک می کند. در یــک نمونه، بانک ســنگاپوری 
OCBC، RPA را در فرایند درخواســت وام خرید 
خانــه خــود پیاده ســازی کرد کــه موجب کاهش 
هزینــه عملیاتی و زمان صرف شــده برای تعدیل 
و پــردازش وام هــای مســکن از ۴۵ دقیقــه بــه 
یــک دقیقــه شــد. ربات هــای RPA فرایندهــای 
صحت ســنجی صلاحیــت قیمت گــذاری مجدد 
ایمیل هــای  و  را مدیریــت  وام هــای مســکن 
را  بهتریــن گزینه هــا  بــرای  پیشــنهاددهنده 
پیش نویــس می کند. مثال دیگر از این دســت، 

بانــک ژاپنی ســومیتومو میتوســی اســت که با 
خودکارســازی فرایندهای کارکنــان خود از طریق 
به کارگیــری RPA در زمینه هــای پردازش اســناد، 
جمع آوری داده های مشــتریان و کنترل کیفیت، 
توانســته حــدود یک ســال کاری بــرای ۲۰۰ نفر 
(معــادل ۴۰۰ هــزار نفرســاعت) صرفه جویــی 
کنــد و به جای اخراج ایشــان، آنها را برای ســایر 

عملیات بانکی به کار گرفته است.

قدم بعدی
بررسی روندهای صنعت مالی بیانگر چالش هایی 
باقی مانده از انقلاب های صنعتی پیشین است. 
اگرچــه رویکــرد فناورانه انقــلاب صنعتی چهارم 
بــا اســتفاده حداکثــری از فناوری هــای جدید و 
دیجیتالــی، توانســته راه حل هــای ارزش آفریــن 
مناسب تری ایجاد کند. تطبیق و همراهی با این 
روند می تواند موجب کارایی و اثربخشی بیشتر 
در فرایندهای صنعت مالی شــود. اما سازمان ها 
و نهادهــا بــه منظــور تکامــل و تعالــی در ایــن 
مســیر ناگزیر از حرکت به سمت پذیرش انقلاب 
صنعتــی پنجم هســتند کــه بر انســان محوری و 
تــاب آوری در برابــر نااطمینانی ها محوریت دارد. 
در واقــع، انقــلاب صنعتی پنجم خــود به عنوان 
مکملــی بــرای انقلاب هــای صنعتــی پیشــین، 
می توانــد موجب کارایی و اثربخشــی بیشــتر در 
فرایندهــای صنعت مالی شــود و توجه و تمرکز 
بــر جنبه هــای انســان محور در ســمت عرضــه و 

تقاضای خدمات مالی را به همراه آورد 

مزایایانقلابصنعتیچهارم


